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INFORME EJECUTIVO DE AUDITORIA ANUAL CICLO 2017.

PROCESO CLAVE

PCO11. GESTION DE LA ORGANICACION DE ACTOS Y EVENTOS, COMUNICACION Y
RELACIONES INSTITUCIONALES

FECHA DE REALIZACION DE LA AUDITORIA:

AUDITORES :

= Ana Isabel Uceda Cobas. Coordinadora.
| |

RESPONSABLE DE
UNIDAD:

=  Francisco Javier Garcia Garcia. Director Técnico del Servicio de Deportes

OBJETIVOS FASE 2 DE AUDITORIA ANUAL

3.- Indicadores. Medicién y seguimiento de los indicadores de los procesos y compromisos de calidad y el
grado de consecucién de los objetivos planificados.

Valoracion.

Se verifica que la Unidad ha realizado las mediciones periddicas de todos los
indicadores del proceso de acuerdo con la planificacidn de sus fichas de
indicadores, el cumplimiento de los valores objetivos establecidos y los
compromisos de calidad.

Observaciones/
Recomendaciones.

Si bien se produce desviaciones negativas entre el valor objetivo y el registrado
por el indicador I.[PC 11.13]-08 Porcentaje de ocupacién de la actividad o bloque
de actividades fisicas dirigidas, éstas no son significativas. Ademas la Unidad
sefiala que la implementacion del Bono uja deporte ha supuesto un aumento en
el uso, en la ocupacién y en la fidelizacién de los usuarios, por lo que se espera la
recuperacion del indicador en el préximo ciclo de gestion.

Las tendencias negativas registradas en los dos ultimos ciclos de gestion I.[PC
11.13]-20 “Porcentaje de ocupacion de las actividades fisicas en la naturaleza”
provocadas principalmente por un cambio en los criterios de celebracion de las
AFN por parte de la direccién, ha supuesto un decremento en la participacion de
los usuarios. Ante esta circunstancia, se recomienda que se ajuste el valor
objetivo a la nueva realidad de su gestion.

4.- Quejas y sugerencias.

interés

Medicion y seguimiento de los resultados de retroalimentacion de los grupos de

Valoracion.

Se verifica el seguimiento de las quejas y sugerencias recibidas por la Unidad, la
respuesta emitida en plazo, el analisis y en su caso las mejoras realizadas.

Observaciones/
Recomendaciones

7.- Verificacion de la realizacion de las encuestas correspondientes a los grupos de interés de los procesos,
asi como, del seguimiento de los indices de participacion, resultados obtenidos y en su caso, realizacion de
acciones de mejora necesarias.

Encuestas de
Satisfaccion
General/Post-
servicio
Valoraciodn.

Se Verifica la realizacidon de las encuestas correspondientes segun planificacion,
los resultados obtenidos, asi como los indices de participacidon y acciones de
mejora realizadas.

Se observa un descenso generalizado en la tasa de respuesta de las encuestas
asociados al proceso, llegando a alcanzar desviaciones que, en algunos casos,
superan los 10 puntos porcentuales. No ocurre lo mismo con los niveles de
satisfacciéon cuyo comportamiento difiere en funcidon de la actividad analizada.
Pese a ello, sélo la encuesta “EP-54-PC11 AFN” registra mediciones que se sitlan
en niveles excelentes de participacion.
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Observaciones/
Recomendaciones.

= Se valora favorablemente los intentos de la Unidad para incrementar la tasa de
participacién en algunas de sus encuestas. Sin embargo, parece ser que las
actuaciones no han sido del todo efectivas por lo que la Unidad sefiala la
necesidad de llevar a cabo un proceso de revisién de su sistema de informacion
con los grupos de interés.

= Ante esta circunstancia el equipo auditor anima a la Unidad para que analice la
conveniencia de implantar otros instrumentos de medicién de la satisfaccion de
los usuarios como el desarrollo de grupos focales.

= Se recomienda que la Unidad analice las causas que pudieran estar incidiendo en
el descenso de los niveles de satisfaccién en algunas de sus encuestas de cara al
establecimiento de objetivos para el préoximo ciclo de gestidén y la deteccidén de
oportunidades de mejora.

8.- Seguimiento del grado de valoracidon e implementacion de las propuestas de mejoras de los procesos,
riesgos, oportunidades de mejora y observaciones del Informe de Auditoria Externa de Seguimiento y de
los Informes de Auditoria Interna de Seguimiento y Auditoria Anual.

Valoracion.

Se verifica el grado de implementacion de las mejoras de los procesos y observaciones
de auditoria, son el siguiente detalle:

Auditoria Externa: 1 implantadas y 1 en proceso

Auditoria Interna: 1 implantadas y 1 en proceso

Propuestas de mejora: 2 mejoras implantadas

Observaciones/
Recomendaciones.

9.- Analisis de las Unidades sobre el seguimiento de los procesos: indicadores, encuestas, quejas y
sugerencias, otros sistemas de informacidn y su relacién con las mejoras implantadas o a realizar.

Valoracion.

Se auditard mediante el analisis de los informes de seguimiento de los procesos
segun vayan enviandolos la Unidades, por los auditores coordinadores de proceso.

Observaciones/
Recomendaciones
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INFORME DETALLADO FASE 2 AUDITORIA ANUAL.

ACTIVIDADES DE AUDITORIA.

PCO11. GESTION DE LA ORGANICACION DE ACTOS Y EVENTOS, COMUNICACION Y
PROCESO CLAVE RELACIONES INSTITUCIONALES
RESPONSABLE/S =  Francisco Javier Garcia Garcia. Director Técnico del Servicio de Deportes
AUDITADO/S ]
AUDITORES ®  Ana Isabel Uceda Cobas. Coordinadora.

3. Indicadores y compromisos de calidad integrados.

Observaciones:
Cumplido No medicién, Andlisis de
causas en caso de

Indicador y Compromiso asociado Objetivo . .. .
incumplimiento, compromiso
S| NO de calidad asociado
incumplido.

I.[PC 11.13]-08 Porcentaje de ocupacion de la Coro o

actividad o bloque de actividades fisicas dirigidas >=85% X 84,18 %

I.[PC 11.13]-09 Porcentaje deilrllscrlpuones realizadas NP 56,32%

por Campus Virtual en las actividades ofertadas.

I.[PC 11.13]-10 Porcentaje de asistencia media a las NP 51,76%

actividades fisicas dirigidas.

I.[PC 11.13]-11 Porcentaje de solicitudes de acceso a la
plataforma virtual de reservas que son habilitadas y >=95% X 99,20%
comunicadas en un maximo de dos dias habiles.*
I.[PC 11.13]-12 Porcentaje de Convocatorias de
Actividades por periodos en las que el nimero de dias
de antelacidn con que esta publicada dicha 100% X 100%
convocatoria es de un minimo de siete con respecto a
la fecha de inicio de sus plazos de inscripcion.*

I.[PC 11.13]-13 Numero total de participantes en

. . NP 1259
competiciones propias.

I.[PC 11.13]-14 Porcentaje de realizacion de

L . NP 78,43%
competiciones propias ofertadas.

I.[PC 11.13]-15 Porcentaje de competiciones propias
cuya normativa especifica de competicion esta
publicada con un minimo de 7 dias de antelacion al
inicio del periodo de inscripcion de la misma.*

I.[PC 11.13]-16 Porcentaje de competiciones propias
en las que esta disponible, para el usuario inscrito, el
Calendario de Competicion con un minimo de 7 dias
de antelacion a la fecha de inicio de las mismas.*
I.[PC 11.13]-17 Porcentaje de solicitudes web
relacionadas con competiciones propias tramitadas y
comunicadas en un plazo maximo de 2 dias habiles
desde su recepcion.*

100% X 100%

100% X 100%

100% X 100%

I.[PC 11.13]-18 Numero total de participantes en

. o . N NP 226
campeonatos de Andalucia y de Espaifa universitarios.
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I.[PC 11.13]-19 Porcentaje de participaciones en CEU
en las que con un minimo de 7 dias de antelacién
’ - L 1009 X 1009
estdn todos los Factores de Gestion de la Expedicion % %
tramitados y confirmados.*
78,50% La realizacién de las
. tividad iodo lecti
I.[PC 11.13]-20 Porcentaje de ocupacion de las actividacges erlm periodo fectivo
. e >=90% X y laboral pudiera ser la causa
actividades fisicas en la naturaleza. . .
del incumplimiento del
indicador.
I.[PC 11.13]-21 Porcentaje de Actividades Fisicas en la
natu_raleza con_vocatlzlas cuyas Hoj.as Informativ?s estan 5= 05 % 97.14%
publicadas y disponibles al usuario con un minimo de 7
dias de antelacidn a la apertura de la inscripcion.*

Se verifica las mediciones de los indicadores y compromisos
asociados correspondientes al proceso, asi como su
cumplimiento y/o alcance de los objetivos establecidos en las
correspondientes fichas de indicadores, conforme a lo
dispuesto en el Programa de Auditoria Interna de 2017. No
obstante se sefala las siguientes observaciones:

- El incumplimiento del indicador I.[PC 11.13]-08
“Porcentaje de ocupacion de la actividad o bloque de
actividades fisicas dirigidas” . No obstante, la
desviaciéon producida no es significativa y la Unidad
sefiala que la implementacién del Bono uja deporte
ha supuesto un aumento en el uso, en la ocupacién y
en la fidelizacién de los usuarios, por lo que espera la
recuperacion del indicador en el siguiente ciclo de
gestion.

- El incumplimiento del indicador I.[PC 11.13]-20
“Porcentaje de ocupacion de las actividades fisicas en
la naturaleza” y ellos a pesar de los intentos, que la
Unidad han realizado para mejorar los niveles de
participacion mediante la aplicaciéon de diferentes
periodos de lanzamiento. No obstante, la
modificacion de las fechas de realizacion de las
actividades en dias laborales ha provocado un
descenso de usuarios. Dado que no es intencién del
equipo de gobierno de la UJA modificar esta
circunstancia, se recomienda que se ajuste el objetivo
del indicador a la realidad de su gestion.

Valoracion de auditoria

*Indicador con Compromiso de calidad asociado.
I.[PC 11.13]-11 5. Poner a disposicién del usuario externo, en el 95% de las solicitudes recibidas, el acceso
personalizado a las plataformas virtuales de reservas de actividades y/o instalaciones deportivas. en un plazo

maximo de dos dias habiles desde su solicitud.

I.[PC 11.13]-12 6.-Publicar todas las Convocatorias de actividades por periodos, con una antelacién minima
de 7 dias a la fecha de inicio del plazo de inscripcién a las mismas.

I.[PC 11.13]-15 7.- Publicar todas las normativas especificas de competicion de las modalidades deportivas
convocadas con 7 dias de antelacidén al inicio del periodo de inscripcién.

I.[PC 11.13]-16 8. Poner a disposicidn de todos los inscritos a competiciones propias el calendario de
competicidon con una antelacion minima de 7 dias al inicio de la competicion.

[.[PC 11.13]-17 9.- Tramitar y comunicar en un plazo maximo de 2 dias habiles, todas las solicitudes web
relacionadas con la participacion en competiciones propias.
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Compromisos no integrados
Cumplido
Valor Observaciones:
Compromiso NO Integrados SIGC-SUA Nombre_Indicador objetivo No mediciéon, Analisis de causas
si No en caso de incumplimiento,
Ol 1 e 8 SOMPELCIONSBIOPE | e decompticiones .
i ) ’ v propias ofertadas por curso >=25 X (51 si incluimos Trofeo Acceso
ampliar la variedad de la oferta de competiciones académico ..
del Servicio . con institutos)
Ofertar un minimo de 25 actividades fisicas en la , - ..
‘- . Numero de actividades fisicas en

naturaleza por curso académico, con el fin de

. ) la naturaleza ofertadas por curso >=25 X 38
reforzar y ampliar la variedad de la oferta del ..

.. académico
Servicio.
. . Porcentaje de modalidades de
Encuestar el 85 % de las diferentes modalidades actividadjes fisicas dirigidas
de actividades fisicas dirigidas y actividades en la . .. & 4 85% X 95,45%
. actividades fisicas en la
naturaleza que se realizan
naturaleza encuestadas
Encuestar el 100 % de las modalidades Porcentaje de modalidades
deportivas que se practican en Competiciones deportivas de las competiciones 100% X 100%
propias. propias que son encuestadas
. Porcentaje de solicitudes de
Resolver las solicitudes de informe de créditos . ) - .
. " informe de créditos optativos
optativos, en el 95% de las recibidas, en el plazo .
, L . gue son resueltas, y si procede >=95% X 100%
de 3 dias habiles desde la recepcion de las s ,
mismas emitidos, en el plazo de 3 dias
’ habiles desde su solicitud.

Valoracion de auditoria

Se verifica las mediciones de los compromisos no asociados correspondientes al proceso, asi como
su cumplimiento y/o alcance de los objetivos establecidos conforme a lo dispuesto en el Programa

de Auditoria Interna de 2017

RESULTADOS DE RETROALIMENTACION DE LOS GRUPOS DE INTERES.

4.- Quejas y Sugerencias

Consultar informe de auditoria interna del PC0O3 Gestidn de Espacios

7. Resultados de retroalimentacion de los grupos de interés (encuestas de satisfaccion general y post-

servicio).
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Caddigo y denominacion de la
Encuesta Satisfaccion
General/Post-servicio

Verificacidn de la realizacidon de las encuestas correspondientes a los grupos de interés de los procesos,
asi como, del seguimiento de los indices de participacion, resultados obtenidos y en su caso, realizacién
de acciones de mejora necesarias.

EP-52-PC11 CURSO
CAMPUS JAEN

En general, se observa un ligero decremento tanto en la tasa de participacién como en
los niveles de satisfaccion.

EP-53-PC11 CURSO
CAMPUS LINARES

Presenta un comportamiento semejante al campus Jaén con decrementos en la tasa
de satisfacciéon, si bien se observa una recuperacion en el indicador de la
participacion.

EP-54-PC11 AFN

Presenta un descenso de casi 13 puntos porcentuales en la tasa de respuesta, pese las
actuaciones llevadas a cabo por la Unidad para estimular la participacion mediante
cambios en los periodos de lanzamiento de la encuesta. No ocurre lo mismo con la
satisfaccién de los encuestados que se situa en niveles excelentes (>=4;5)

EP-55-PC11
COMPETICIONES
PROPIAS

Se observa un incremento de casi 10 puntos porcentuales en la tasa de respuesta, si
bien los niveles de satisfaccidn registran tendencias negativas en los tres ultimos ciclos
de gestidn, posicionandose por debajo del nivel considerado como limite (3,5)

EP-56-PC11 CAU/CEU

Tanto la tasa de participacién como la de satisfaccion presenta una evolucién negativa
con respecto a las mediciones alcanzadas en el anterior ciclo de gestidon

Valoracion de auditoria

Se verifica la realizacidn de las encuestas asociadas a la Unidad segun la planificacion
establecida, los indices de participacidn, los resultados obtenidos, la publicidad y
comunicacion de dichos resultados y el analisis de los resultados obtenidos.

Se observa un descenso generalizado en la tasa de respuesta de los encuestados,
llegando a alcanzar desviaciones que superan los 10 puntos porcentuales. No ocurre lo
mismo con los niveles de satisfaccion cuyo comportamiento difiere en funcidn de la
actividad analizada. No obstante, sdlo las actividades fiscas en la Naturaleza registran
mediciones que se sitlan en niveles excelentes de participacion.

Se valora favorablemente los intentos de la Unidad para incrementar la tasa de
participacién en algunas de sus encuestas. Sin embargo, parece ser que las
actuaciones no han sido del todo efectivas por lo que la Unidad sefiala la necesidad de
llevar a cabo un proceso de revisidn de su sistema de informacidn con los grupos de
interés.

Ante esta circunstancia el equipo auditor anima a la Unidad para que analice la
conveniencia de implantar otros instrumentos de medicién de la satisfaccion de los
usuarios como el desarrollo de grupos focales.
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8.- Propuestas de mejora de procesos, riesgos, oportunidades de mejora y observaciones de Auditorias.

8.1 Seguimiento de actuaciones del Informe de Auditoria Externa ciclo 2016.

Codigo: 45-2017 | Naturaleza: | Oportunidad de mejora
Proceso: PC 11 Gestién de la Organizacién de Actos y Eventos, Comunicacion y Relaciones Institucionales
Unidad/es: Servicio de Deportes

Dado que se plantea un nuevo objetivo para el software de gestién, facilitando el tratamiento de
Descripcion: | datos, se recomienda analizar nuevas opciones de extraccién de datos que concreten nuevos

indicadores en el SIGC-SUA.

Actuaciones realizadas:

Los nuevos datos obtenidos se incorporan a las tablas de obtencién de datos
de estas actividades, con repercusiéon en el analisis de los mismos, pero
considerando que no precisan constituirse nuevos indicadores mas alla de los
ya existentes.

Resultados de seguimiento:

Verificacion, si procede: Implantada en su totalidad.
Codigo: 46-2017 | Naturaleza: | Oportunidad de mejora
Proceso: PC 11 Gestién de la Organizacién de Actos y Eventos, Comunicacidn y Relaciones Institucionales
Unidad/es: Servicio de Deportes
Por lo general, gran parte de los indicadores estan orientados a medir el volumen del proceso. Se
recomienda incorporar datos relativos al grado de éxito del curso o evento (nimero de plazas
Descripcion: | cubiertas respecto a ofertadas, grados de asistencia, falta de espacios o plazas, etc). Si bien la

capacidad de actuacidn del area es limitada, cuanto menos dicha informacion puede servir de
elemento de entrada para informar y detectar futuras mejoras.

Actuaciones realizadas:

Se recoge la sugerencia. Dicha informacién servird como elemento de entrada
para informar y detectar futuras mejoras.

Resultados de seguimiento:

Verificacion, si procede: No procede

8.2 Seguimiento de actuaciones del Informe de Auditoria Interna ciclo 2016

-2017-AlS-
Cédigo: 93-20 S Naturaleza: | Indicadores
AlIA
Proceso: PC 11. Gestidn la Organizacién de Actos y Eventos, Comunicacién y Relaciones Institucionales.
Unidad/es: | Servicio de Deportes
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Acciones de mejora para el cumplimiento de objetivos
AIS: Se sefiala como factor de riesgo para el incumplimiento del indicador ”I.[PC 11.13]-08 Porcentaje
de ocupacion de la actividad o bloque de actividades fisicas dirigidas” el descenso en la demanda de
las actividades fisicas provocado principalmente por la competencia del entorno. La Unidad pretende
minimizar el riesgo mediante el uso del bono de deporte cuyo reducido coste permite acceder a
todas las  actividades fisicas y a la sala de Musculacién y  Cardio.

El equipo auditor valora positivamente las acciones que la Unidad ha llevado a cabo para asegurar el
cumplimiento de ambos indicadores, si bien recomienda que analice la evolucién en sus mediciones y
el impacto producido por las actuaciones implementadas, de forma que permita constatar la eficacia
de las mismas o la posible necesidad de adaptar los objetivos de los indicadores a las nuevas
condiciones determinadas por la influencia del entorno interno/externo.

Descripcion:

AlA: El incumplimiento del indicador I.[PC 11.13]-08 “Porcentaje de ocupacidon de la actividad o
bloque de actividades fisicas dirigidas” pudiera deberse a un descenso en la ocupacion en los meses
de examenes y de mas calor. No obstante, la Unidad ya ha tomado medidas para garantizar su
cumplimiento modificando el periodo de los turnos y considerando los meses de mayo y junio como
un periodo especial.

Bono uja deporte. Vinculacion de los usuarios a través de bonos anuales
Actuaciones realizadas: o mensuales, lo que ha supuesto un aumento en el uso, en la ocupacion
y en la fidelizacion de los usuarios.

Resultados de seguimiento:

Verificacion, si procede: Implantada en su totalidad
94-2017-AIS- .
Cédigo: Naturaleza: | Indicadores
AlA
Proceso: PC 11. Gestidn la Organizacién de Actos y Eventos, Comunicacién y Relaciones Institucionales.

Unidad/es: | Servicio de Deportes

Acciones de mejora para el cumplimiento de objetivos

AlS: Se sefiala como factor de riesgo para el incumplimiento del indicador “I.[PC 11.13]-20 Porcentaje
de ocupacién de las actividades fisicas en la naturaleza” la realizacién de este tipo de actividades en
periodo lectivo y/o laboral provocando un decremento en la asistencia. La Unidad pretende minimizar
el riesgo mediante la externalizacion de algunas de las actividades posibilitando su realizacién en fin
de semana.

El equipo auditor valora positivamente las acciones que la Unidad ha llevado a cabo para asegurar el
cumplimiento de ambos indicadores, si bien recomienda que analice la evolucidn en sus mediciones y
el impacto producido por las actuaciones implementadas, de forma que permita constatar la eficacia
Descripcidn: de Ia§ mismas ola pc?sible necesid?d de ad'aptar los objetiyos de los indicadores a las nuevas
condiciones determinadas por la influencia del entorno interno/externo.
AlA: El incumplimiento del indicador I.[PC 11.13]-20 “Porcentaje de ocupacién de las actividades fisicas
en la naturaleza” pudiera deberse al incremento de la oferta de las actividades en periodos lectivos y
laborales produciéndose un descenso de las actividades en fin de semana. No obstante, la Unidad ha
tomado medidas para garantizar su cumplimiento contratando los servicios de una empresa externa y
adaptando el horario de los monitores internos para que no requiera la realizaciéon de muchas horas
extraordinarias, ante las actuaciones llevadas a cabo por la Unidad y teniendo en cuenta que se han
modificado las condiciones en la prestacion del servicio, el equipo auditor recomienda que se observe
el comportamiento del indicador en el préximo ciclo de gestién y en base a su evolucidn se estudie la
posibilidad de modificar los valores objetivos.
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Actuaciones realizadas:

Se prueban diferentes periodos de realizacién para intentar mejorar los
niveles de participacion.

Resultados de segu

imiento:

Verificacion, si procede: En proceso de implantacion

8.3 Seguimiento de las propuestas de mejora de los procesos del ciclo 2017.

Cédigo: 85-2017 | Naturaleza de la mejora: Recursos

S— PC 11. Gestidén de la organizacidn de actos y eventos, comunicacidn y relaciones
institucionales.

Unidad/es: Servicio de Deportes

Descripcién de la
mejora:

Modificar en el software de gestidn las ventanas de usuario adaptandolas a las nuevas
necesidades de gestion del servicio.

Causa para su . L.
. —— Dificultad para la obtenciéon de datos
implantacion:
Objetivo de la Mejorar el proceso de adquisicion de datos significativos y validos para nuestra gestion.
mejora:
Recursos . . ..
. Contrato de mejoras suscrito con la empresa suministradora del software
previstos:
Responsable de | Director Técnico del Servicio
implantacion:

Prevision de

Operativo para el inicio del curso académico

resultados:
Grado de Media
prioridad:
2:-27-, ;Z:Autonzaaon de la Mayo 2017
Desarrollo temporal: Inicio: ‘ ‘ Finalizacion:
Se incorpora la pestafia baja Accesos a musculacion, se separan las inscripciones de
Descripcion de resultados actividades de las de actividades uja.gym, teniendo asi acceso directo a estas ultimas sin
obtenidos: mezclarse con las primeras. Se incorporan los bonos disponibles y las posibles sanciones

por accesos a las actividades uja.gym

Verificacion de resultados

en auditoria, si procede: Implantada

Cédigo: 86-2017 | Naturaleza de la mejora: Recursos

S— PC11 Gestion de la organizacidon de actos y eventos, comunicacién y relaciones
’ institucionales

Unidad/es: Servicio de Deportes

Descripcién de la
mejora:

Modificar en el software de gestion las ventanas de actividades, sobre todo en la pestafia
listas de espera, adaptandolas a las nuevas necesidades de gestion del servicio.

fr:o,:j:n,::::‘?éf: Dificultad para la obtencién de datos

Objetivo de la Mejorar el proceso de gestion de las inscripciones en actividades.

mejora:

Recursos previstos: | Contrato de mejoras suscrito con la empresa suministradora del software

Sistema Integrado de Ge.
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Responsable de Director Técnico del Servicio
implantacion:

Prevision de

Operativo para el inicio del curso académico
resultados:

Grado de prioridad: | Media

Fecha de Autorizacion de la

. Mayo 2017

Gerencia: y

Desarrollo temporal: Inicio: ene-17 Finalizacion: sep-17
Descripcion de resultados Se han separado en botones diferentes la lista de espera de las caducadas vy
obtenidos: anuladas. Y se han suprimido botones que no se utilizaban.

Verificacion de resultados en

. Implantada
auditoria, si procede: P

9.- Andlisis de resultados. Se auditara con el informe de seguimiento de procesos

Analisis de las Unidades sobre el seguimiento de Valoracién de la Unidad.
los procesos: indicadores, encuestas, quejas y
sugerencias, otros sistemas de informacion y su
relacion con las mejoras implantadas o a
realizar.

Valoracién y andlisis de los resultados obtenidos
en su sistema de informacion (indicadores,
encuestas, quejas y sugerencias, informacion
directa de clientes, grupos focales, etc.),
observaciones de auditorias y su relacion con las
propuestas de mejora a lo largo del presente ciclo
2017 o para el siguiente 2018, a través del
informe de seguimiento de procesos.

Se auditara mediante el analisis de los informes de seguimiento de los
Valoracién de auditoria procesos segun vayan enviandolos la Unidades, por los auditores
coordinadores de proceso.
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